Research on The Development Strategy of O2O Family Hotel Based on Customer Satisfaction Survey ——A Case of Family Hotel in Xiamen by 孙弘毅
  
学校编码：10384                                 分类号      密级      
学号：17920101150879                                       UDC       
 
 
 
 
 
硕  士  学  位  论  文 
                                           
基于顾客满意度调研的O2O家庭旅馆发展策略研究 
——以厦门家庭旅馆为例 
Research on The Development Strategy of O2O Family Hotel 
Based on Customer Satisfaction Survey 
  ——A Case of Family Hotel in Xiamen   
 
孙 弘 毅 
指导教师姓名： 吴 克 西 教 授 
专 业 名 称： 工商管理(MBA)
论文提交日期： 2016年 10月
论文答辩时间： 2016年 11月
学位授予日期： 2016年   月
 
答辩委员会主席：           
评    阅    人：           
 
2016 年 10 月 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
  
 
厦门大学学位论文原创性声明 
 
本人呈交的学位论文是本人在导师指导下，独立完成的研究成果。
本人在论文写作中参考其他个人或集体已经发表的研究成果，均在文中
以适当方式明确标明，并符合法律规范和《厦门大学研究生学术活动规
范（试行）》。  
另外，该学位论文为（                            ）课题（组）
的研究成果，获得（               ）课题（组）经费或实验室的资助，
在（               ）实验室完成。（请在以上括号内填写课题或课题
组负责人或实验室名称，未有此项声明内容的，可以不作特别声明。） 
 
声明人（签名）： 
                 年   月   日 
 
 
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
  
 
厦门大学学位论文著作权使用声明 
 
本人同意厦门大学根据《中华人民共和国学位条例暂行实施办法》
等规定保留和使用此学位论文，并向主管部门或其指定机构送交学位论
文（包括纸质版和电子版），允许学位论文进入厦门大学图书馆及其数
据库被查阅、借阅。本人同意厦门大学将学位论文加入全国博士、硕士
学位论文共建单位数据库进行检索，将学位论文的标题和摘要汇编出版，
采用影印、缩印或者其它方式合理复制学位论文。 
本学位论文属于： 
（      ）1.经厦门大学保密委员会审查核定的保密学位论文，于   
年  月  日解密，解密后适用上述授权。 
（      ）2.不保密，适用上述授权。 
（请在以上相应括号内打“√”或填上相应内容。保密学位论文应是已
经厦门大学保密委员会审定过的学位论文，未经厦门大学保密委员会审
定的学位论文均为公开学位论文。此声明栏不填写的，默认为公开学位
论文，均适用上述授权。） 
 
 
                             声明人（签名）： 
年   月   日 
 厦
门
大
学
博
硕
士
论
文
摘
要
库
摘  要 
I 
摘  要 
近年来，“互联网+”的模式遍地开花，各行各业都在尽可能地将自身的业务向互
联网行业靠拢，旅游业也不例外。在法定节假日的助推下，顾客对于旅游投资规模
不断扩大，各地通过旅游经济来改善当地民生和拉动经济增长成效显著，住宿行业
也得到如火如荼的发展。随着 O2O 模式爆发式增长，与旅游业、住宿行业密切相关
的家庭旅馆行业发展也顺利搭上 O2O 的顺风车，成为主要受益者之一。 
全文共分为六个部分。第一章阐述选题背景及意义、简要介绍研究目的、内容
和框架；第二章介绍 O2O 模式、顾客满意度等相关概念，结合家庭旅馆行业发展情
况，论述互联网与家庭旅馆之间的关系；第三章研究厦门旅游业、住宿行业、家庭
旅馆行业的发展现状，指出厦门家庭旅馆行业的发展特点和优势；第四章研究厦门
O2O 家庭旅馆主要特点和四种营销模式，对比各自模式优缺点；第五章开展调查问
卷，包括问卷设计和抽样流程、样本数据分析、顾客满意度测评体系、结果，分析
影响顾客满意度的关键因素和主要问题；第六章结合文中调查数据和行业情况，归
纳主要研究结论、提出意见建议。 
本文以厦门旅游业和家庭旅馆的实际情况为基础，通过文献研究、问卷调查等
方式，分析家庭旅馆 O2O 模式可能会影响到顾客满意度的关键因素和主要问题，提
出家庭旅馆完善 O2O 运营模式和服务质量，提升顾客满意度方面的可行性建议，对
今后厦门家庭旅馆经营发展规划和拓展 O2O 业务有一定的借鉴作用。 
 
关键词：O2O 模式；厦门家庭旅馆；顾客满意度 
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Abstract 
In recent years, the mode of " Internet plus" blossom everywhere, in all walks of life 
as much as possible in their own business to move closer to the Internet industry, the 
tourism industry is no exception. In the boost of staturoy holiday, the customer for the 
scale of tourism investment continues to expand, all over through the tourism economy to 
improve the local people's livelihood and pulling the economic growth with remarkable 
results, accommodation industry also been full swing the development. With the explosive 
growth of the O2O model, the family hotel industry which is closely related to the 
development of the tourism industry and accommodation industry also smooth ride on 
O2O, become one of the main beneficiaries.  
This paper is divided into six chapters. Chapter 1 explaines topic selected background 
and significance, briefly introduces research purpose, content and framework; Chapter 2 
introduces the O2O model, customer satisfaction and related concepts combine with 
family hotel industry development situation, discusses the relationship between Internet 
and the family hotel; Chapter 3 study the development status of Xiamen tourism, 
accommodation industry and family hotel industry, point out the development 
characteristics and advantages of Xiamen family hotel industry; Chapter 4 the main 
features and the four marketing modes of the O2O family hotel in Xiamen, and compares 
their advantages and disadvantages; Chapter 5 questionnaire, including questionnaire 
design and sampling process, sample data analysis, customer satisfaction evaluation 
system, results, analyses the key factors and the main problems of affecting customer 
satisfaction; Chapter 6 combine with the survey data and industry analysis, summarize the 
main research conclusions, put forward opinions and suggestions. 
This paper is base on the actual situation of Xiamen tourism industry and the family 
hotel, through literature analysis, questionnaire etc, the analysis of family hotel O2O mode 
may affect the key factors and main problems of customer satisfaction, put forward to 
improve the O2O family hotel operation mode and service quality, enhance the feasible 
suggestions in terms of customer satisfaction, it will be a certain reference for the future of 
Xiamen family hotel management development planning and expanding O2O business. 
Key Words: O2O Model；Family Hotel in Xiamen；Customer Satisfaction
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第一章  绪论 
1 
第一章  绪论 
第一节 研究背景和意义 
我国旅游业的蓬勃发展、网络信息技术的腾飞、人们消费思维的转变，这些均
成为国内旅游和出入境旅游经济发展形势大好的重要因素。近年来国内旅游经济拉
动消费的功能得到进一步凸显，人们对于旅游投资规模不断扩大，中央电视台各个
城市的旅游宣传广告此起彼伏，各地希望通过旅游经济来改善当地民生和拉动经济
增长成效显著。其中，旅游业 O2O 模式、自助游方式的兴起，“机票+酒店”等散客
化日趋明显，直接带动了家庭旅馆行业的迅猛发展。 
一、研究背景 
厦门市作为全国甚至世界闻名的旅游城市，2011 年以来，厦门旅游经济总量在
全市经济总量中的比重不断上升，并逐渐成为其支柱产业，为全市经济的迅猛发展
作出了突出的贡献。而旅游经济发展过程中，厦门旅游业接待大部分的游客均以自
助游为主，而且年龄绝大多数为 18-35 岁之间的年轻游客。此类游客一般多为在校学
生或年轻白领，有一定的的经济条件和空闲时间，一般会提前在网上做好功课，搜
寻游玩路线、通过网络平台预订机票、酒店、门票、服务项目等。为此，“线上预订，
线下消费”的 O2O 模式在厦门市旅游业发展中得到极大的推动，其中，以厦门家庭
旅馆行业最能体现 O2O 模式的特点和优势。它们基本通过网络发布房源信息，旅游
者通过网络获取房源信息，并且下单支付预订房间和相关服务，并在确定的时间内
入住，最后通过网络确认订单的过程。    
厦门 O2O 家庭旅馆目前的发展过程中存在着一定的问题，比如网络信息和照片
内容与实际不符、管理服务质量参差不齐、经营者与游客缺乏交流等，这些问题在
O2O 模式下的家庭旅馆行业实际上都集中聚焦在顾客满意度的角度，并在一定程度
上阻碍了家庭旅馆的经营发展。有鉴于此，顾客对于家庭旅馆满意度受到哪些因素
的影响成为本文研究的重点。 
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